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Abstrak  
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy terhadap loyalitas pelanggan JNE Cabang Palembang secara 
parsial dan simultan. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan teknik purposive  sampling dan 
jumlah sampel sebanyak  264 sampel. Berdasarkan hasil analisis menggunakan program SPSS versi 22, 
didapatkan hasil koefisien determinasi 46,4% variabel tangibe, reliability, responsiveness, assurance dan 
empathy mempengaruhi loyalitas pelanggan, sisanya 53,6% disebabkan oleh pengaruh variabel lain 
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Kesimpulan dari penelitian ini secara parsial adalah variabel 
Tangible diperoleh thitung sebesar 1,976  > ttabel 1.6507 dengan signifikansinya sebesar 0,049 < 0.05, 
variabel Resonsiveness diperoleh thitung sebesar 2,815 > ttabel 1.6507 dengan signifikansinya sebesar 0.005 
< 0.05, Pada variabel Assurance  diperoleh thitung sebesar 2,237 > ttabel 1.6507 dengan signifikansinya 
sebesar 0,000 < 0.05, Pada variabel empathy diperoleh thitung sebesar 6,637 > ttabel 1.6507 dengan 
signifikansinya sebesar 0.000 < 0.05, Pada variabel Reliability diperoleh nilai thitung sebesar 0.144 < ttabel 
1.6507 dengan signifikansinya sebesar 0.886 > 0.05,yang tidak berpengaruh positif dan tidak signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Secara simultan variabel tangibe, reliability, responsiveness, assurance 
dan empathy berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai fhitung sebesar 46,522 
 
Kata kunci: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, empathy, Loyalitas Pelanggan 
Abstract 
The purpose of this study was to analyzed the influence of tangible, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy against customer loyalty JNE Palembang Branch partially and simultaneous. The 
technique of sampling by using purposive sampling technique and number of samples as much as 264 
samples. Based on the results of the analysis using SPSS program version 22, obtained as a result of the 
determination of the coefficient of 46.4% variable tangible, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy influencing customer loyalty, the rest is 53.6% are caused by the influence of the other variables 
that were not examined in this study. The conclusions of this study partially Tangible obtained t count of 
1.976> t table  1.6507 with the significance of 0.049 < 0.05, Responsiveness obtained t count of 2.815 > t 
table 1.6507 with their significance of 0,005 < 0.05, Assurance obtained t count of 2.337 > t table 1.6507 
with the significance of 0.000 < 0.05, Empathy obtained t count of 6.637 > t table 1.6507 with the 
significance of 0.000 < 0.05, Reliability obtained t count of 0.144 <ttabel 1.6507 with the significance of 
0886 > 0.05 which do not affect customer loyalty. Simultaneously variable tangible, reliability, 
responsiveness, assurance and empathy effect significantly to customer loyalty with a value of f count of 
46.522. 
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1. Pendahuluan  
 
Pada dasarnya sejak dahulu teknologi diciptakan untuk membantu memudahkan manusia dan 
perkembangannya telah banyak sekali membawa manfaat yang luar biasa bagi kemajuan peradaban 
manusia. Dimana dahulu pekerjaan yang menuntut kekuatan fisik dapat dengan mudah dikerjakan saat 
ini dengan kemampuan perangkat mesin otomatis yang diciptakan melalui perkembangan teknologi. 
Kemajuan teknologi ini membuat manusia menganggap internet atau dunia online adalah sebuah dunia 
yang nyata dan melekat di kehidupan sehari-hari, hal ini dikarenakan dengan adanya internet mereka 
sudah bisa melakukan apa saja seperti mencari berita, informasi, hiburan, bahkan aktifitas jual beli 
melalui media online berdasarkan (Panduexpress, 2016). 
 Penggunaan teknologi saat ini tidak lepas juga menjadi sarana bagi perusahaan 
mengembangkan bisnis online, untuk menjalankan bisnis ini dilakukan oleh perusahaan maupun 
perorangan dalam mengembangkan bisnis yang berbasis online dikarenakan biaya yang murah serta 
juga promosi dapat dilakukan dengan mudah, yang dapat menjangkau konsumen dari berbagai wilayah 
baik didalam negeri ataupun luar negeri. Pada bisnis online berkaitan erat dengan jasa pengiriman 
dikarenakan jasa pengiriman merupakan sarana yang dipakai oleh pembisnis untuk mengirimkan 
barang sampai ke tangan konsumen menurut Amalia (2016) 
Menurut Kotler dan keller (2012, h.214) Jasa adalah setiap aktivitas, manfaat atau perfomance yang 
ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain yang bersifat intangibel dan tidak menyebabkan perpindahan 
kepemilikan apapun dimana dalam produksinya dapat terikat maupun tidak dengan produk fisik. Pada 
mulanya jasa pengiriman barang di Indonesia dimonopoli oleh Pos Indonesia, tetapi sejak berubahnya 
status Pos Indonesia dari Perum (Perusahaan Umum) menjadi PT (Perseroan Terbatas) pada tahun 
1995, mulai bermunculan jasa pengiriman barang dari pihak swasta seperti TIKI, JNE, DHL, dan 
sebagainya 
Perkembangan bisnis dibidang pengiriman jasa menunjukkan tren positif, hal ini menjadikan 
daya saing antar perusahaan semakin ketat, sehingga di butuhkan strategi untuk mengatasi persaingan 
tersebut agar menjadi pilihan utama pelanggan. Banyak sekali perusahaan yang bergerak di bidang 
jasa pengiriman barang baik perusahaan negeri maupun perusahaan swasta, jasa pengiriman yang ada 
di Indonesia saat ini diantaranya ada Pos Indonesia, JNE, TIKI, DHL, Wahana, dan berbagai 
perusahaan jasa pengiriman lainnya. Barang yang dapat dikirim berupa makanan, minuman, pakaian, 
dokumen dan lain-lain. Dengan menyesuaikan ketentuan dan standar yang berlaku dari jasa 
pengiriman. Melihat perkembangan jasa pengiriman penulis tertarik untuk mengetahui tentang jasa 
pengiriman dengan meneliti PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE).   
PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir atau yang biasa dikenal dengan JNE didirikan pada tanggal 26 
november 1990 yang program kegiatan awal nya yaitu impor kiriman barang, dokumen, serta 
pengantaranyan dari luar negeri ke Indonesia. Pertumbuhan bisnis PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir 
(JNE) di indonesia semakin baik bila dibandingkan dengan industri. Dalam jasa pengiriman  
bertumbuh 10 – 15% sedangkan  JNE meningkat 20% setiap tahunnya (bisnis, 2017) 
Menurut Tjiptono (2012, h.157) definisi kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus 
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan  ekspektasi pelanggan. Pada umumnya 
pelayanan yang berstandar tinggi akan menghasilkan kepuasan yang semakin tinggi serta konsumen 
akan lebih loyal kepada perusahaan. Dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan adalah segala bentuk 
aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Kualitas pelayanan 
memiliki 5 dimensi yaitu tangible (bentuk fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness 
(ketanggapan), Assurance (jaminan dan kepastian), Empathy (perhatian). 
Loyalitas pelanggan dapat dilihat atau dirasakan dengan terciptanya kepuasan terhadap 
penggunaan, maka perusahaan harus mampu memberikan pelayanan terbaik dan yang dapat 
memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan sebagai pemakai akhir. Kualitas pelayanan harus selalu 
diperhatikan oleh perusahaan karena dengan seperti itu perusahaan akan tetap dapat dipercaya 
pelanggan dan tidak kehilanggan pelanggan loyal. 
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  Berdasarkan fenomena yang ada maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang 
“analisis pengaruh tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy terhadap loyalitas 
pelanggan jne cabang Palembang baik secara parsial dan simultan .” 
Berdasarkan rumusan masalah tersebut maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
menganalisis Pengaruh Tangible, Responsiveness, Reliability, Assurance, Dan Empathy terhadap 
Loyalitas Pelanggan Secara Parsial dan secara simultan 
 
2. Landasan Teori  
 
Menurut Tjiptono (2012, h.157) definisi kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus 
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Kualitas pelayanan pada 
perusahaan merupakan aktivitas bisnis yang diberikan untuk memenuhi kepuasan konsumen baik itu 
terlihat maupun tidak terlihat. Dalam pemberian pelayanan yang extra konsumen akan lebih loyal 
kepada perusahaan sehingga perusahaan dapat memperoleh keuntungan yang lebih besar, untuk itu 
maka peningkatan kualitas pelayanan sangat penting dilakukan perusahaan jika ingin tetap bersaing 
dipasar.  
Dimensi bukti fisik meliputi tampilan fasilitas, peralatan, orang dan peralatan yang dapat dilihat 
(Malau 2017, h.68). Adapun  indikator bukti fisik menurut Parasuraman, et al. (dalam Tjiptono & 
Chandra 2016, h.163) indikator dari dimensi tangible adalah : Peralatan modern, Fasilitas yang 
berdaya tarik visual, Karyawan yang berpenampilan rapi dan professional, Materi-materi berkaitan 
dengan jasa yang berdaya tarik visual. 
Empati terkait dengan pengetahuan yang dimiliki perusahaan mengenai kebutuhan aktual dan 
keinginan pelanggan (Kenyon & Sen 2015, h.218-219). Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 
(dalam Tjiptono & Chandra 2016, h.137) empati terkait dengan pemahaman perusahaan terhadap 
masalah pelanggan dan kesediaan bertindak demi kepentingan pelanggannya, serta memberikan 
perhatian secara personal kepada pelanggan dan memiliki jam operasional yang nyaman. Menurut 
Zeithaml et al. (dalam Tjiptono & Chandra 2016, h.163) indikator dari Emptahy adalah sebagai berikut 
: Memberikan perhatian individual kepada pelanggan, Karyawanyang memperlakukan pelanggan 
secara penuh perhatian, Sungguh-sungguh mengutamakan kepentingan pelanggan, Karyawan yang 
memahami kebutuhan pelanggan, Waktu beroperasi (jam kantor) yang nyaman 
Dimensi keandalan (reliability) yakni kemampuan suatu perusahaan dalam memberikan layanan 
yang akurat tanpa kesalahan dan menyampaikan jasa tersebut dengan tepat waktu (Parasuraman, 
Zeithaml, dan Berry dalam Tjiptono & Chandra 2016, h.137). atribut dari dimensi kehandalan menurut 
Parasuraman, et al. (dalam Tjiptono & Chandra 2016, h.162) adalah sebagai berikut : Menyediakan 
jasa sesuai dengan yang dijanjikan, Dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa pelanggan, 
Menyampaikan jasa secara benar sejak pertama kali, Menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang 
dijanjikan, Menyimpan catatan/dokumen tanpa kesalahan 
Dimensi daya tanggap (responsiveness) ini berkaitan dengan kesediaan dan kemampuan para 
pelanggan, menanggapi permintaan pelanggan, serta menginformasikan waktu pemberian jasa yang 
kemudian memberikan jasa bersangkutan secara cepat (Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam 
Tjiptono & Chandra 2016, h.137) terdiri dari beberapa dimensi ; Menginformasikan pada 
pelanggan tentang kepastian waktu penyampaian jasa, Layanan yang cepat untuk pelanggan, 
Kesediaan dalam membantu pelanggan, Kesiapan dalam menanggapi permintaan pelanggan 
Jaminan dilambangkan sebagai kemampuan penyedia layanan dalam memberikan 
kepercayaan pada pelanggan (Kenyon & Sen 2015, h.217-218). Dimensi Assurance (Jaminan) 
merupakan perilaku atau sikap para karyawan yang dapat menumbuhkan kepercayaan pelanggan 
terhadap perusahaan sehingga terciptanya rasa aman bagi pelanggan (Parasuraman, Zeithaml, dan 
Berry dalam Tjiptono & Chandra 2016, h.137).Adapun atribut dalam mengukur dimensi jaminan 
menurut Parasuraman, et al. (dalam Tjiptono & Chandra 2016, h.163) adalah sebagai berikut: 
Karyawan yang menumbuhkan rasa percaya para pelanggan, Membuat pelanggan merasa aman 
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sewaktu melakukan transaksi, Karyawan yang secara konsisten bersikap sopan, Karyawan yang 
mampu menjawab pertanyaan pelanggan,  
Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merk, toko atau pemasok, 
berdasarkan sikap yang positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten menurut Tjiptono 
(2014, h.393). Tjiptono (2012, h.100) menjelaskan bahwa ketika seorang konsumen loyal atau setia 
dia menunjukkan perilaku pembelian yang cenderung dipengaruhi oleh  kesadaran penuh dan 
pertimbangan dalam pembuatan keputusan pembelian.  Menurut Tjiptono (2012, h.100) indikator dari 
loyalitas adalah : Melakukan pembelian ulang secara teratur (makes regular repeat purchase), 
Membeli diluar lini produk (purchase across product and service lines), Mereferensikan produk 
kepada orang lain (refers other), Menunjukkan kekebalan akan daya tarik dari pesaing (demonstrates 
an  immunity to the full of the competition) 
 
KerangkaPemikiran yang digunakan di dalam penelitian sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber ; Penulis,2017  
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
 
3. Metode penelitian  
Berdasarkan permasalahan yang telah dipaparkan, maka pedekatan penelitian yang digunakan 
pada penelitian ini adalah pendekatan penelitian kuantitatif merupakan penelitian yang menggunakan 
analisis data yang berbentuk numerik/angka, tujuan penelitian kuantitatif yaitu untuk mengembangkan 
dan menggunakan model matematis, sedangkan sifat penelitiannya menggunakan deskriptif yang 
ditujukan untuk menggambarkan situasi atau kejadian yang terjadi. Tujuan utama dari penelitian 
deskriptif adalah untuk memberikan gambaran akurat dari sebuah data, menggambarkan suatu proses, 
mekanisme atau hubungan antar kejadian Suryani dan Hendryadi (2015, h.108). 
Objek penelitian dalam penelitian ini adalah PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) yang 
beralamat di Jl.Mayor Ruslan No 15 A Palembang.  Subjek penelitian dalam penelitian ini adalah 
pengguna jasa pengiriman PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir ruang lingkup responden yang dipakai 
yaitu seluruh mahasiswa STIE MDP yang pernah menggunakan jasa pengiriman JNE 
Dalam penelitian ini penulis mengambil populasi seluruh mahasiswa STIE MDP yang sudah 
pernah memakai jasa pengiriman JNE Palembang . Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini 
adalah dengan menggunakan metode Nonprobability Sampling dengan jenis Purposive Sampling. 
Nonprobability Sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau 
Tangible (X1) 
Responsiveness (X2) 
Loyalitas Pelanggan (Y)  Reliability (X3) 
Empathy (X5) 
Assurance (X4) 
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kesempatan sama bagi setaip unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel menurut 
Sugiyono (2014, h.84).   
Sugiyono (2014, h.85) purposive sampling adalah teknik penentuan sampel dengan 
pertimbangan tertentu. Pertimbangan-pertimbangan dalam menentukan sampel untuk penelitian ini 
adalah responden yang sudah pernah menggunakan jasa pengiriman JNE minimal 3 kali. Untuk 
menghitung peenentuan jumlah sampel dari populasi tertentu yang dikembangkan, maka pengambilan 
sampel menggunakan rumus slovin. Perhitungan pengambilan sampel rumus slovin sebagai berikut :  
 
𝑛 =  
𝑁
𝑁. (𝑑2) +  1 
 
Dimana  
n = ukuran sampel  
N  = populasi 
d  = taraf nyata atau batas kesalahan  
 
=  
779
779. (0,052) +  1 
 
= 264 responden 
 
4. Hasil Dan Pembahasan  
 
Hasil pengolahan data yang sudah dilakukan terhadap variabel bebas dan variabel terikat dapat dilihat 
berdasarkan   
Tabel 4.1 
 
Tabel 4.1 Koefisien Determinasi 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .689a .474 .464 1.865 
a. Predictors: (Constant), empati, reliability, tangibel, responsiveness, 
assurance 
Sumber : Data yang diolah, 2017 
 
Berdasarkan tabel 4.1 diperoleh bahwa nilai adjusted R square sebesar 0,464 atau 46,4%. 
Berarti sumbangan untuk variabel independen sebesar 46,4% dan sisanya 53,6% dipengaruhi 
oleh faktor lainnya yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 
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Tabel 4.2  
Tabel 4.28 Analisis Regresi Berganda 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -.722 1.238  -.583 .560 
tangibel .109 .055 .093 1.976 .049 
reliability .008 .055 .007 .144 .886 
responsiveness .182 .065 .162 2.815 .005 
assurance .282 .067 .243 4.237 .000 
empati .343 .052 .377 6.639 .000 
a. Dependent Variable: loyalitas 
Sumber : Data yang diolah, 2017 
 
Loyalitas Pelanggan = -0,722+ 0,109 Tangible + 0,008 Reliability + 0,182 Responsiveness + 
0,282 Assurance + 0,343 Empathy 
   Konstanta loyalitas pelanggan sebesar (-0,722), maka  tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan Empathy adalah 0 (tidak ada), maka akan membuat loyalitas 
pelanggan turun sebesar 0,722, Koefisien regresi tangible sebesar 0,109 menyatakan bahwa 
setiap penambahan 1 poin atau 1% nilai dari tangible akan meningkatkan loyalitas pelanggan 
sebesar 0,109, Koefisien regresi reliability sebesar 0,008 menyatakan bahwa setiap 
penambahan 1 poin atau 1% nilai dari reliability akan meningkatkan loyalitas pelanggan 
sebesar 0,008, Koefisien regresi responsiveness sebesar 0,182 menyatakan bahwa setiap 
penambahan 1 poin atau 1% nilai dari responsiveness akan meningkatkan loyalitas pelanggan 
sebesar 0,182, Koefisien regresi assurance sebesar 0,282 menyatakan bahwa setiap 
penambahan 1 poin atau 1% nilai dari assurance akan meningkatkan loyalitas pelanggan 
sebesar 0,282, Koefisien regresi Empathy sebesar 0,343 menyatakan bahwa setiap 
penambahan 1 poin atau 1% nilai dari Empathy akan meningkatkan loyalitas pelanggan 
sebesar 0,343.  
   Hasil uji T Pada variabel Tangible (X1) diperoleh thitung sebesar 1,976  > ttabel 1.6507 
dengan signifikansinya sebesar 0,049 < 0.05 sehingga dapat dikatakan bahwa variabel tangibel 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan JNE Palembang, Pada variabel 
Reliability (X2) diperoleh nilai thitung sebesar 0.144 < ttabel 1.6507 dengan signifikansinya 
sebesar 0.886 > 0.05 artinya variabel reliability tidak berpengaruh positif secara tidak 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan JNE Palembang, Pada variabel Resonsiveness (X3) 
diperoleh thitung sebesar 2,815 > ttabel 1.6507 dengan signifikansinya sebesar 0.005 < 0.05 
sebingga dapat dikatakan bahwa variabel resonsiveness berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan JNE Palembang, Pada variabel Assurance (X4) diperoleh thitung 
sebesar 2,237 > ttabel 1.6507 dengan signifikansinya sebesar 0,000 < 0.05 sebingga dapat 
dikatakan bahwa variabel assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan JNE Palembang, Pada variabel Empathy (X5) diperoleh thitung sebesar 6,637 > ttabel 
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1.6507 dengan signifikansinya sebesar 0.000 < 0.05 sebingga dapat dikatakan bahwa variabel 
Empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan JNE Palembang 
 
Tabel 4.3 
Tabel 4.27 Uji F ( Uji Koefisien Regresi Secara Simultan ) 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 809.504 5 161.901 46.522 .000b 
Residual 897.856 258 3.480   
Total 1707.360 263    
a. Dependent Variable: loyalitas 
a. Predictors: (Constant), empati, reliability, tangibel, responsiveness, assurance 
Sumber : Data yang diolah, 2017 
        
   Berdasarkan Hasil uji f yang diperoleh pada tabel 4.27  bahwa nilai Fhitung sebesar 
46,522 > Ftabel sebesar 2.2490 dan signifikan <0.05 (0.000 < 0.05) artinya sehingga dapat 
dikatakan bahwa variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Dan Empathy 
secara bersama – sama / simultan mempengaruhi loyaitas pelanggan JNE Palembang\ 
 
5. Kesimpulan Dan Saran 
 
 Variabel Tangible (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
JNE Palembang. Hal ini dibuktikan dari nilai thitung sebesar 1,976 dengan tingkat signifikansinya 
sebesar 0,049< 0.05, Variabel Reliability (X2) tidak berpengaruh positif secara tidak signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan JNE Palembang. Hal ini dibuktikan dari nilai thitung sebesar 0.144 dengan 
signifikansinya sebesar 0.886 > 0.05, Variabel Responsiveness (X3) berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan JNE Palembang. Hal ini dibuktikan dari nilai thitung sebesar 2,815 dengan 
signifikansinya sebesar 0.005  >  0.05, Variabel Assurance (X4) berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan JNE Palembang. Hal ini dibuktikan dari nilai thitung sebesar 2,237 dengan 
tingkat signifikansinya sebesar 0,000 < 0.05, Variabel Empathy (X5) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan JNE Palembang. Hal ini dibuktikan dari nilai thitung sebesar 
6,637 dengan tingkat signifikansinya sebesar 0,000 < 0.05, Variabel tangible (X1), reliability (X2), 
responsiveness (X3), assurance (X4), Empathy (X5) secara bersama sama atau simultan berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan JNE. hal ini dibuktikan dari nilai Fhitung sebesar 46,522 > Ftabel sebesar 
2.4064 dan signifikan <0.05 (0.000 < 0.05) 
 Setelah melakukan penelitian ini peneliti memberikan saran yang dapat digunakan oleh PT. 
Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE). Berdasarkan hasil dari penelitian yang dilakukan oleh penulis, 
hasil yang didapat sudah baik dari kelima variabel yang ada empat variabelnya memiliki pengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan hal ini harus selalu dipertahankan oleh pihak JNE Palembang supaya 
pelanggan tidak berpindah ke pesaing lain dan hal ini akan membuat JNE mendapatkan konsumen 
baru yang loyal , tetapi pada variabel Reliability (kehandalan) tidak berpengaruh karena masih banyak 
keluhan yang diterima sehingga pihak JNE harus melakukan evaluasi terhadap kinerja yang sudah 
dilakukan. Pihak JNE harus lebih memberikan informasi yang jelas sejak awal melakukan proses 
pengiriman dan lebih mengutamakan kepentingan pelanggan pada saat proses pengiriman. Hasil dari 
penelitian ini diharapkan supaya dapat berguna sebagai acuan untuk penelitian selanjutnya. 
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